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ABSTRACT 
Indonesia's tourism industry is now growing quite rapidly. The increasing tendency of 
foreign and domestic tourists to travel become the opportunities and challenges for the 
development of tourism, especially from the side of a provider of business tourism facilities 
such as hotels, restaurants, travel services, and so on. The purpose of this study was to 
determine the effect of service quality on customer satisfaction. The method used in this 
research is quantitative method by interviews, and questionnaires. The analysis used in this 
study is a simple linear regression analysis which can be used to predict how far the changes 
in the value of independent variable on the dependent variable and also can show the 
relationship between the independent variable and the dependent variable. The results 
showed that there was a strong relationship between service quality and customer 
satisfaction in the Original Meatball Galore restaurant, amounting to 0.626 and can be 
stated that the service quality has an influence on customer satisfaction with 39% the results 
of the effect and the remaining 61% are influenced by other factors and also if the service 
quality has increased the customer satisfaction will also increase. (SS) 
 






UNIVERSITAS BINA NUSANTARA 
            
Fakultas Ekonomi dan Komunikasi 
Jurusan Hotel Management 
Tugas Akhir Sarjana D4 
Semester Genap tahun 2014/2015 
 
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN RESTORAN ORIGINAL MEATBALL GALORE MERUYA 
 
Sandro Saputra 1501189394 
 
ABSTRAK 
Industri kepariwisataan di Indonesia sekarang ini berkembang cukup pesat. Meningkatnya 
kecendrungan wisatawan asing maupun domestik untuk melakukan perjalanan wisata 
menjadi peluang sekaligus tantangan bagi pengembangan pariwisata, khususnya dari sisi 
penyedia sarana pariwisata seperti usaha hotel, restoran, jasa perjalanan wisata, dan 
sebagainya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode kuantitatif dengan melakukan wawancara, dan kuesioner. Analisa yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisa regresi linear sederhana dimana dapat digunakan untuk 
memprediksikan seberapa jauh perubahan nilai variabel independen terhadap variabel 
dependen serta juga dapat menunjukan arah hubungan antara variabel independen dan 
variabel dependen. Hasil dari penelitian ini menunjukkan terdapat hubungan yang kuat antara 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di restoran Original Meatball Galore, yaitu 
sebesar 0.626  dan dapat dinyatakan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dengan hasil pengaruh sebesar 39% dan sisanya sebesar 61% dipengaruhi oleh 
faktor lainnya dan juga jika kualitas pelayanan mengalami peningkatan maka kepuasan 
pelanggan juga akan meningkat. (SS) 
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